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ABSTRAK 
 
AYU LEONITA. 2009. 8223097583. Analisis Layanan Purna Jual Pada 
PT. Rahayu Santosa Bogor. Program Studi DIII Manajemen Pemasaran. 
Jurusan Manajemen. Fakultas Ekonomi. Universitas Negeri Jakarta. 
Karya ilmiah ini bertujuan untuk mengetahui jenis-jenis layanan purna 
jual dan menganalisis implementasi layanan purna jual pada PT. Rahayu 
Santosa. Dalam penerapan dan pengawasan terhadap layanan purna jual 
ini belum memadai dan belum efektif ditandai dengan adanya keluhan 
yang berkaitan dengan kualitas layanan purna jual yang ditunjukkan 
dengan lambatnya penanganan kerusakan dan keluhan lainnya. Metode 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dengan 
menggunakan pengumpulan data melalui studi pustaka, studi lapangan 
dan survei dalam bentuk wawancara. Serta teknik analisis data yaitu 
Kualitatif Deskriptif. 
Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa berdasarkan teori layanan 
purna jual ada empat indikator yang harus dilakukan oleh perusahaan 
yaitu penanganan keluhan, pengembalian barang, pelayanan dan 
perbaikan serta pengiriman barang. Tetapi dalam pelaksanaannya PT. 
Rahayu Santosa hanya melakukan tiga unsur layanan purna jual selain 
pengiriman barang, karena konsumen bisa mengambilnya langsung tanpa 
adanya proses pengiriman barang. PT. Rahayu Santosa menerapkan 
sistem “Locko RS” yaitu serah terima dilokasi internal perusahaan PT. 
Rahayu Santosa. 
Kesimpulan dari Karya Ilmiah ini adalah PT. Rahayu Santosa 
memberikan layanan purna jual terhadap konsumennya. Dalam 
pelaksanaannya hanya tiga layanan purna jual yang diberikan PT. Rahayu 
Santosa yaitu : Penanganan Keluhan, Pengembalian Barang, Pelayanan 
dan Perbaikan. Dalam penerapan dan pengawasan terhadap layanan 
purna jual yang dilakukan belum optimal, ini ditandai dengan adanya 
keluhan konsumen mengenai lambatnya penanganan kerusakan dan 
keluhan lainnya. Dikarenakan terbatasnya jumlah tim teknisi serta 
perusahaan ini hanya memiliki satu service center saat ini. 
 
Kata kunci : layanan purna jual. 
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ABSTRACT 
 
AYU LEONITA. 2009. 8223097583. The Analysis of After Sales Service 
at PT. Rahayu Santosa Bogor. Program Studi DIII Manajemen 
Pemasaran. Jurusan Manajemen. Fakultas Ekonomi. Universitas Negeri 
Jakarta. 
This scientific work purposes to know many kind of after sales services 
and the implementation analysis after sales service at PT. Rahayu 
Santosa. In applying and monitoring after sales service are not sufficient 
yet and not effective, it is indicated by the complain about the quality of 
after sales service. Showed in the indolence in handling the damage or 
other complains. The method I use in this scientific work is descriptive 
analysis by collecting data from the library, field studying and survey in 
interviewing format. And analysis technique data is qualitative descriptive.  
From the research result, we know that based on the theory of after 
sales service there are 4 indicators should to do for a company, they are 
Complain Handling, Merchandise Return, Servicing and Repairing and 
also Delivery. But, in the fact PT. Rahayu Santosa does other 3 points in 
after sales service beside delivery, because the customer can take the 
good directly without delivery process. This company applies “Locko RS“ 
system, it is over taking in the internal location at PT. Rahayu Santosa. 
The conclusion for this scientific work is PT. Rahayu Santosa gives 
after sales service for their  customer. In the real, there are only three after 
sales services given from PT. Rahayu santosa, they are Complain 
handling, Merchandise Return, Servicing and Repairing. In applying and 
monitoring after sales service doing at PT. Rahayu Santosa is not optimal 
yet. It shows by customer complain about the indolence of damage 
handling and other complain. It caused of the limited technician teams and 
this company has only 1 service center for now. 
 
Keywords  : After Sales Service 
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